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BAB V 
 
PENUTUP 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis statistik dan pembahasan pada bab 
sebelumnya dapat ditarik beberapa kesimpulan dalam penelitian ini dengan tujuan 
menjawab rumusan masalah. Berikut kesimpulan dari penelitian ini : 
1. Citra Bank berpengaruh signifikan positif terhadap WOM (Word of Mouth) 
pada keputusan menabung nasabah Bank mandiri di Surabaya. Dengan 
demikian semakin baik citra Bank Mandiri maka akan semakin baik pula 
komunikasi WOM yang ada pada nasabah. 
2. Kepercayaan berpengaruh signifikan positif terhadap WOM (Word of Mouth) 
pada keputusan menabung nasabah Bank mandiri di Surabaya. Dengan 
demikian semakin besar rasa percaya nasabah terhadap Bank Mandiri akan 
semakin baik pula komunikasi WOM yang ada pada nasabah. 
3. WOM (Word of Mouth) berpengaruh signifikan positif terhadap Keputusan 
Menabung pada nasabah Bank Mandiri di Surabaya. Dengan demikian 
semakin baik dan positif komunikasi WOM yang ada pada nasabah, maka 
akan semakin tinggi pula keputusan nasabah untuk menabung di Bank 
Mandiri. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 
Setelah dilakukan penelitian ditemukan beberapa keterbatasan yang 
dimiliki dalam penelitian ini. Keterbatasan dalam penelitian ini akan diuraikan 
sebagai berikut : 
1. Peneliti sedikit kesulitan untuk mendapatkan responden ketika membagi 
kuesioner di ATM Mandiri, dikarenakan beberapa responden tidak bersedia 
mengisi atau tidak memiliki banyak waktu untuk mengisi kuesioner setelah 
melakukan transaksi di ATM. 
2. Pada Uji Statistik dengan menggunakan Smart PLS versi 2.0 didapatkan nilai 
R-square yang cenderung kecil dikarenakan hanya terdapat dua variabel 
Eksogen dan satu variabel Mediasi yang mempengaruhi variabel Endogen 
dalam penelitian ini. 
5.3 Saran 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dan hasil analisis yang 
telah disimpulkan, maka Peneliti dapat memberikan saran atau masukan yang 
dapat bermanfaat bagi pihak terkait : 
1. Bagi Bank Mandiri di Surabaya 
Berdasarkan pada analisis data, saran yang dapat diberikan untuk Bank 
Mandiri adalah sebagai berikut : 
a. Berdasarkan pada analisis variabel Citra Bank, Bank Mandiri diharapkan 
dapat meningkatkan citra perusahaan melalui promosi dan iklan yang 
mampu membangun citra perusahaan dengan baik. 
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b. Berdasarkan pada analisis variabel Kepercayaan, Bank Mandiri sebaiknya 
dapat memberikan layanan yang lebih baik lagi, seperti meningkatkan 
kemampuan karyawan dalam melayani nasabah. Serta berusaha untuk 
memahami dan memenuhi kebutuhan nasabah. 
2. Bagi Penelitian selanjutnya 
Bagi Peneliti selanjutnya, dapat melanjutkan penelitian ini dengan 
menambahkan beberapa variabel lain yang mampu mempengaruhi keputusan 
nasabah untuk menabung. Selain variabel Citra Bank dan Kepercayaan 
sebagai variabel eksogen dan WOM sebagai variabel mediasi. Seperti 
misalnya menggunakan variabel Nilai yang dirasa dan Kepuasan Nasabah. 
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